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La presente investigación tiene como finalidad demostrar cómo el uso de community manager 
puede mejorar la calidad de servicio de manejo de redes sociales de la empresa Gonzalito 
almacenes & servicios logísticos EIRL del año 2019. 
La teoría empleada para la variable independiente del community manager es la de Ortega 
Maldonado Álvaro, Rendón López Lina María, Ortega Carrillo José Antonio, quienes 
establecen que el coomunity manager es el nexo de unión entre la empresa y el público en 
Internet, donde se gestiona la reputación online, se posiciona a la empresa en las plataformas 
virtuales, se conversa con los clientes y se crea contenidos para compartirlos, mientras tanto 
la teoría empleada para la variable dependiente es la de Santillán Aguirre Patricio, Cadena 
Vaca Valeria, Cadena Vaca Miguel, quienes mencionan que las redes sociales son una serie 
de plataformas on line donde la finalidad de estas es la comunicación más fácil y rápida, estas 
herramientas sirven para la comunicación  e interacción entre 2 individuos o entre grupos 
sociales con igual características.  
El tipo de investigación es descriptiva correlacional, la empresa al ser una empresa individual 
de responsabilidad limitada EIRL, con numero ruc: 20546308759 y dirección legal: Cal. 
Francisco J.  Luna Pizarro Nro. 150, cuenta con solo 10 trabajadores incluido el gerente 
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general Gonzales Solsol Jorge, de esta manera el gerente nos dio información sobre su 
cartera de clientes conformada por 72 clientes fidelizados a quienes se les envió una encuesta 
online. 
Es sumamente importante este análisis porque nos ayudará a centrarnos en que es lo que 
necesita la empresa para mantener activos a los trabajadores y clientes, además, saber su 
apreciación del servicio brindado a través de las redes sociales. 


























The purpose of this research is to demonstrate how the use of community manager can 
improve the quality of social network management service of the company Gonzalito 
warehouses & logistics services EIRL of the year 2019. 
The theory used for the independent variable of the community manager is that of Ortega 
Maldonado Álvaro, Rendón López Lina María, Ortega Carrillo José Antonio, who establish that 
the co-manager is the link between the company and the public on the Internet, where it is 
managed the online reputation, the company is positioned on virtual platforms, converses with 
customers and content is created to share them, meanwhile the theory used for the dependent 
variable is Santillán Aguirre Patricio, Vaca Valeria Chain, Miguel Vaca Chain, who mention 
that social networks are a series of online platforms where the purpose of these is the easiest 
and fastest communication, these tools serve for communication and interaction between 2 
individuals or between social groups with the same characteristics. 
The type of investigation is descriptive correlational, the company being an individual company 
with limited liability EIRL, with ruc number: 20546308759 and legal address: Cal. Francisco J. 
Luna Pizarro No. 150, has only 10 workers including general manager Gonzales Solsol Jorge, 
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in this way the manager gave us information about his client portfolio made up of 72 loyal 
customers to whom an online survey was sent. 
This analysis is extremely important because it will help us focus on what the company needs 
to keep workers and customers active, and also know their appreciation of the service provided 
through social networks. 
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Para Saenz Matos, S. (2011) Community managers, content curators y otros perfiles 
profesionales para la web social, "En los dos últimos años hemos sido partícipe de la 
múltiple eclosión (y consolidación en algunos pocos casos) de nuevos perfiles 
profesionales gestados en el seno de las plataformas de la web social y los sitios de redes 
sociales. No sé si como fruto de la volatilidad que muestra el mercado laboral derivada de 
la terrible crisis que estamos viviendo, o del ansia algo descontrolada de muchas empresas 
por exprimir el sustancioso jugo que prometen las redes sociales, o de ambas cosas". La 
autora se refiere a que las empresas se han visto en la necesidad de cambiar e innovar 
debido a que el mercado es muy volátil, del mismo modo se han visto en la necesidad de 
utilizar nuevas herramientas virtuales o plataformas virtuales que le faciliten la 
comunicación e interacción entre la empresa y los clientes. 
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Para Leiva Aguilera (2010) Comunicación en la empresa y apertura del perfil profesional 
de los documentalistas, "El concepto de community manager se podría traducir como 
gestor de comunidades online, ya sean éstas específicas (una red social especializada, por 
ejemplo) o globales (todo el conjunto de plataformas sociales que sean de interés para los 
objetivos corporativos). Se trata de un perfil que adopta una posición intermedia entre la 
empresa y los consumidores, por lo que va más allá del puro altavoz empresarial en un 
nuevo medio. En vez de eso, trata de hacer saber a los consumidores qué es lo que ofrece 
la empresa a la que representa y al mismo tiempo intenta defender ante su empresa a 
dichos consumidores. Podríamos afirmar que es una especie de mediador digital, alguien 
que transforma la relación empresa-consumidor-empresa haciendo de intermediario entre 
las partes". El autor se refiere a que el community manager es una persona 
profesionalmente calificada quien se encarga de gestionar las redes sociales o las 
plataformas de comunicación que utiliza la empresa como herramienta de comunicación e 
interacción con los clientes o clientes potenciales. 
Para Santillán Aguirre P., Cadena Vaca, V., Cadena Vaca, M., (2019) Tecnologías del 
Aprendizaje y el Conocimiento: uso de las Redes Sociales en la Educación Universitaria 
de Ecuador, "Los cambios significativos que se corresponden con la evolución de los 
enfoques de aprendizaje, interactividad y movilidad de los estudiantes universitarios, 
características de la modalidad de situaciones reconocidas de este siglo XXI, envuelven 
las vivencias del colectivo social, con la implementación de los nuevos dispositivos para 
interactuar en el ámbito de la comunicación tecnológica". El autor se refiere a que las redes 
sociales en la actualidad juegan un papel muy importante ya que facilita la comunicación y 
la interacción entre las personas, estas plataformas virtuales son de gran ayuda para la 
educación y se han convertido en parte fundamental del desarrollo universitario. 
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Antecedentes nacionales 
Para Rivero Lazo, M., García Céspedes, J., Galarza Césdepes, Q. (2017) La Gestión del 
community manager y las ventas de la empresa Alpazo, Huánuco 2017, "En este contexto, 
las empresas han tomado la decisión de utilizar en forma permanente Marketing Digital y 
específicamente el Community Manager para poder tener mayor acercamiento, mejor 
comunicación y lograr una retroalimentación entre el cliente y la empresa". Los autores se 
refieren a que las empresas se han visto en la necesidad de utilizar el community manager 
como herramienta de comunicación e interacción entre las empresas y sus clientes, utilizar 
estas herramientas digitales o plataformas on line, generaría una ventaja para ambos lados, 
la empresa recibe retroalimentación o feedback por parte de sus clientes y estos reciben 
una mayor integración e interacción con la empresa. 
 
Para García DeTorres, E., Yezers’ka, L., Rost, A., Calderín, M., Concha, E., Rojano, M., 
Said-Hung, E., Jerónimo, P., Arcila, C., Serrano Tellería, A., Sánchez Badillo, J., 
Corredoira, L. (2011) Uso de Twitter y Facebook por los medios iberoamericanos, "Hasta 
la fecha el valor de las redes sociales como fuente para noticias y referencias no ha sido 
examinado en profundidad. Por una investigación interna de la cadena pública de radio 
estadounidense NPR sabemos que su audiencia en Twitter se inclina por noticias de última 
hora y seguimiento de actualidad; en Facebook prefieren noticias de impacto, última hora, 
información de fuentes no oficiales y sobre gente interesante." Los autores se refieren a 
que los diferentes grupos sociales prefieren recibir distintos tipos de noticias a través de 
diferentes plataformas on line o redes sociales, cada grupo social está conformado por un 
grupo de personas con cierto factor común que pueden ser gustos, preferencias, 
inclinaciones, posturas, etc. 
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Según un estudio realizado por las empresas We are Social y Hoostsuite a enero de 2019 
las plataformas digitales más utilizadas por las personas a nivel mundial son: en primer 
lugar, encontramos a la plataforma Facebook con 2271 millones de usuarios, seguido por 
la plataforma Youtube con 1900 millones de usuarios, en el puesto 12 encontramos a 
Twitter con 326 millones de usuarios; lo que nos da un panorama de cuáles son las 
plataformas más utilizadas. 
 
Con este trabajo de investigación se pretende estudiar el Community manager como 
herramienta para la mejora de la calidad en la atención y del servicio de manejo de las 
redes sociales en la empresa Gonzalito almacenes & servicios logísticos EIRL. En otras 
palabras, ver cómo el correcto uso de la herramienta Community Manager afecta a la 
calidad del servicio de manejo de las redes sociales en dicha empresa. 
Este trabajo de investigación es relevante y de gran importancia porque nos ayudará a 
entender en qué se basa el Community manager, de qué manera nos ayudará a tener una 
comunicación activa con nuestros clientes y futuros clientes potenciales en el mundo virtual, 
además nos ayudará a mejorar viendo los diversos comentarios que existen a favor y en 
contra de nuestro producto o servicio, para así poder mejorarlo, y cómo esta herramienta 
mejorará la calidad de atención y servicio de manejo de las redes sociales. 
 
Nuestra investigación tiene por finalidad dejar un precedente para que las personas que 
lean este trabajo les sirva como referencia de estudio y posibles futuros trabajos de 
investigación relacionados al Community manager; adicionalmente realizamos este trabajo 
de investigación para que podamos obtener el grado de bachiller en la Universidad 
Tecnológica del Perú. 
En este mismo sentido nosotros queremos aportar nuestro estudio basado en el 
Community manager como herramienta de mejora de la calidad para que la empresa 
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Gonzalito almacenes & servicios logísticos EIRL lo tome como una referencia para futuras 
gestiones de mejora en la atención del servicio de manejo de redes sociales. 
 
1.1. Planteamiento del problema 
 
El presente trabajo de investigación busca plantear la importancia del uso del community 
manager para mejorar la calidad de servicio de las redes sociales de la empresa Gonzalito 
almacenes & servicios logísticos EIRL del año 2019, el cual es muy importante puesto que 
el uso correcto del community manager hará que la calidad de servicio de redes sociales 
sea más eficiente, mejorando la experiencia de interacción y atención por parte de la 
empresa con sus clientes. 
En la actualidad una empresa que desea mantenerse en el mercado tan competente y 
volátil tiene la necesidad de utilizar ciertas herramientas de comunicación e interacción con 
sus clientes o clientes potenciales, es por eso que el uso del community manager como 
herramienta de interacción a través de redes sociales juega un papel muy importante para 
las empresas. 
 
1.2. Descripción del problema 
 
Las redes sociales y plataformas on line juegan un papel muy importante para las empresas 
que desean tener o mantener una comunicación con sus clientes o futuros clientes 
potenciales, pero el mal uso de estas herramientas o no hacer uso de estas, es vista como 
una debilidad, ya que se estaría perdiendo la oportunidad de mejora o retroalimentación 
por parte de sus clientes.  
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En el caso de la empresa Gonzalito almacenes & servicios logísticos EIRL del año 2019, 
muestra una debilidad muy fuerte puesto que no cuenta con las principales redes sociales 
y su única red social de dicha empresa es el FaceBook, limitando su capacidad de 
interactuar con sus clientes. 
 
1.3. Formulación de problema 
 
- Problema general 
¿Cuál es la importancia del community manager para mejorar la calidad de servicio de 
redes sociales en la empresa Gonzalito almacenes & servicios logísticos EIRL del año 
2019? 
 
- Problema específico 
¿Qué cambio genera el uso correcto del community manager en el servicio de redes 
sociales de la empresa Gonzalito almacenes & servicios logísticos EIRL del año 2019? 
 
1.4. Estado del arte  
 
Lacayo, Pablos (2016) nos comenta que los sectores de educación superior tienen 
conocimiento de que el uso de las herramientas digitales les ayudara a cumplir objetivos 
de marketing además también resalta que sirve de ayuda para el reclutamiento, admisión, 
interacción con estudiantes e interesados, recaudación de fondos y lo más importante 
mejorar en cuanto a la competitividad en el sector. 
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Del mismo modo, Grifith y Liyanage (2008) nos dicen que: “Las redes sociales sirven para 
añadir las nuevas tecnologías y considerarlo como un recurso indispensable dentro de la 
empresa”. Esto quiere decir que la empresa debe tomar en consideración las amplias 
oportunidades que le brindaría resaltar lo importante de posicionarse en todas las redes 
sociales.  
 
Por otro lado, (Ebner, Lienhardt, Rohs y Meyer, 2010) “Twitter facilita la interacción entre 
los millones de usuarios que tienen una cuenta, siguiendo la actividad de cada uno” Las 
principales funciones del twitter con las que no cuenta Facebook son los Tweets que 
detallan una opinión, comentario, mensaje  y estas pueden contener un enlace o videos 
con el fin de crear una conversación con diferentes personas y puedan decir sus 
diferentes puntos de vista, además compartir (retweets) para darlos a conocer a más 
personas. Viendo este análisis desde la perspectiva de la empresa quiere decir que se 
puede crear contenidos con diferentes métodos que ofrece la empresa para la mejora y 
así generar que las personas compartan esto y más personas conozcan y sepan de la 
empresa.  
 
Barlett (2006) considera que las redes sociales son fuentes para intercambio de 
información y aumentan la interacción entre grupos relaciones sociales y venta de un 
producto o servicio. Barlett nos demuestra que en la actualidad los medios digitales son 
una herramienta muy útil para una empresa que desee posicionarse en el mercado como 
es la empresa Gonzalito. 
 
Por otra parte, tomando en cuenta el factor humano como parte fundamental del uso 
correcto del Community manager para gestionar una comunicación eficaz y de calidad 
debemos tener en cuenta lo siguiente. El capital humano es la materia prima más 
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importante de toda organización ya sea una empresa que venda un producto o brinde un 
servicio, el capital humano es el factor que realizará todos los procesos que influirán para 
que la empresa obtenga rentabilidad, existen estudios desde el ciclo pasado donde se 
refieren como factor importante de la organización al capital humano, así pues podríamos 
mencionar a Taylor, que entre los años 1901 y 1921 despertó interés en las personas, 
Henrry Fayol hablando de la conducta humana en el trabajo. Moreno y Godoy (2012). 
 
En la actualidad se sigue hablando con gran importancia sobre el capital humano, puesto 
que es quien interactúa directamente con los clientes de la empresa, ya sea al momento 
de vender un producto o brindar un servicio a través de la atención al cliente. 
La constante globalización ha obligado a que las empresas que quieran permanecer 
vigentes, diferenciarse de otras empresas o incluso estar a la vanguardia, tomen la 
decisión de utilizar esta plataforma online, ya sea utilizando las redes sociales o una 
porpia página web. Cobos (2011). 
Los consumidores actualmente les gusta estar informados sobre las tendencias, gustos, 
preferencias o la actualidad del mercado, esto es aprovechado por las empresas, ya que 
el uso de plataformas virtuales les da un plus adicional para ellas, puesto que sirve como 
medio por el cual se ofrecerán sus productos, servicios y atención al cliente. Rodríguez 
(2015). 
En este mismo sentido, los medios o herramientas sociales son aquellas plataformas que 
nos ayudan a comunicarnos, escuchar e interactuar con otras personas que están 
segmentadas en grupos de intereses, para que estos puedan expresar sus gustos, 
opiniones y comentarios. Moreno (2000). 
Cobos (2011) menciona que existen buenas y malas prácticas, es así que menciona el 
caso de Jessica Judex de la Agencia UM de Colombia, decidieron hacer un concurso por 
San Valentín a través de la red social FaceBook donde el ganador de la imagen con su 
 
- 15 - 
 
pareja más votada ganaría, pero el community manager se dio con la sorpresa que las 
fotos que iban ganando procedían de perfiles falsos. 
 
Otro es el caso de una persona que gano un concurso de una bebida, pero no recibió el 
premio ya que se agotó el stock, el cliente mostró su incomodidad a través de twitter, la 
empresa observó su queja y decidió recompensarlo.  
 
El community manager debe ser realizado o debe estar a cargo por una persona (Capital 
humano), esta persona debe estar preparada y tener mucha experiencia en este ámbito, 
ya que sería un completo error dejar este trabajo a una persona recién egresada o una 
persona que no tiene experiencia, puesto que esta persona es inexperta además que no 
conoce muy bien a tu empresa ni el manejo de esta en su totalidad. Cobo (2011). 
 
El Community Manager puede ser una herramienta muy útil ya que es masiva, está en 
todos lados y en la actualidad es muy fácil de llegar a nuevos clientes potenciales, pero, 
una de las desventajas de este modo de operar es la falta de sensibilidad al momento de 
interactuar con las personas, no hay retroalimentación, se pierde el tacto y se torna muy 
fría la conversación.  
 
En algunos casos muchas empresas tienden a utilizar un bot para responder preguntas 
específicas, en estos casos es donde la interacción de persona a persona se pierde por 
completo, prestándose para malas experiencias y pérdidas de clientes, es ahí donde entra 
a tallar el capital humano, ya que, si la interacción fuera más personal, un rato de persona 
a persona, cara a cara, habría una comunicación más fluida y no tan fría. 
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Esta plataforma si se utiliza correctamente puede ser una gran fortaleza para la empresa, 
pero si se usa de manera incorrecta podría no solo generar pérdida monetaria, sino 
también la pérdida del cliente, lo que conllevaría a que ese cliente que perdemos genere 
malos comentarios y posteriormente perder muchos más clientes potenciales.  
 
Rodríguez (2016) afirma que, el uso de marketing digital si no se utiliza correctamente se 
puede llegar a interpretar como solo el uso exclusivo de redes sociales, lo que generaría 
no poder usar la herramienta en su máximo esplendor. 
Del mismo modo, el uso de estas redes sociales nos deja vulnerables ante cualquier 
publicidad engañosa, lo que podría despertar futuros problemas. Rodríguez (2016). 
 
1.5. Justificación del problema  
 
El presente trabajo de investigación servirá para el posicionamiento de la empresa 
Gonzalito almacenes & servicios logísticos EIRL en la gestión de las redes sociales para 





- Objetivos generales 
 
Posicionar al community manager en la gestión de las redes sociales, mejorando los 
tiempos de respuesta a consultas planteadas por la comunidad de clientes de la empresa 
Gonzalito almacenes & servicios logísticos EIRL. 
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- Objetivos específicos 
 
Mejorar el factor calidad de atención por parte la de empresa Gonzalito almacenes & 
servicios logísticos EIRL del año 2019 con respecto a la utilización del community 





























2.1. Commnunity Manager: 
 
Leiva-Aguilera (como se citó en Sanz-Martos,2011) nos comenta que el community 
manager es el medio entre una relación de la empresa y sus consumidores de esta forma 
informa sobre lo que esta ofrece y trata de mantener permanentemente la relación entre 
estos de forma online o digital.  
 
Es decir que el community manager es una parte muy importante en la empresa ya que 
como intermediario debe establecer la mejor comunicación, además de buscar la mejora 









Las redes sociales son los medios digitales para cualquier tipo de comunicación. “Una 
Red Social Virtual es una plataforma virtual social constituida por personas, las cuales 
están conectadas por uno o varios tipos de características, tales como amistad, 
parentesco, intereses comunes, formas de pensar, relaciones sexuales, o que comparten 
creencias, conocimiento o prestigio utilizando el Internet”. Pérez (2015).  
 
En el transcurso del tiempo las redes sociales se han hecho más conocidas por la facilidad 
en su comunicación ya que esta puede ser de diferentes temas e intereses y cumplir con 
la necesidad de cada persona que se incorpore a ellas. 
 
 
Seguidores en redes sociales: 
 
Según (Arroyo, 2018, p.68) la cantidad de seguidores es importante en las redes sociales, 
pero también nos comenta que es importante que la cantidad de me gusta y el 
seguimiento vayan de la mano ya que las páginas se deben interesar en la interacción 
con sus seguidores. 
 
 Por otro lado, con un mayor número de me gusta permite a los usuarios ver todas las 
publicaciones en la sección de noticias por lo que alguna publicación puede resultar de 









Las publicaciones son parte muy importante de la página de una empresa en sus redes 
sociales. “La interacción es precisamente lo que distingue a los medios sociales de otras 
formas de presencia en la Web y, en el caso de Facebook, un elemento fundamental que 
influye en otros parámetros, como el alcance de las publicaciones y su difusión.  
 
El algoritmo que determina qué publicaciones se muestra en el feed de cada usuario tiene 
en cuenta “(Arroyo, 2018, p.68). Por lo tanto, mientras más interacciones tenga una 
publicación más opciones tiende a mostrarse en las noticias de las redes sociales.  
 
Inversión en Publicidad: 
 
Según un estudio que realizó un centro de investigaciones nos comenta lo siguiente: “La 
inversión en Internet pasó del 3% en 2010 a 23% en 2016. En 2015 el total de las plazas 
de trabajo de las agencias integrales disminuyó y aumentó el de las digitales. El 40% de 
la facturación de las digitales corresponde a productos de consumo masivo mientras que 
la mayor inversión en las tradicionales, 39%, fue generado por el sector financiero” 
(Gascue, 2016, p.55).  
 
2.2. Calidad del servicio de las redes sociales en la Gonzalito Almacenes: 
Toda empresa que desea permanecer vigente en el mercado se ve en la necesidad de 
están siempre a la vanguardia, siempre estar innovando ya que el mercado en la 
actualidad es muy cambiante debido a diversos factores que afectan directamente en su 
funcionamiento, es por eso que las empresa se ven obligadas a utilizar ciertas 
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herramientas que le ayuden a mejorar su producto o servicio, una de las herramientas 
más utilizadas es el community manager, una plataforma virtual que sirve como 
herramienta de comunicación entre la empresa, los clientes y futuros clientes potenciales, 
de la misma forma Rivero Lazo, M., Cespedes. J., Cespedes, Q. (2017) la herramienta de 
community manager sirve para tener una mejor comunicación entre los grupos de 
personas con un mismo interés y la empresa. 
 
Tiempo de respuesta: 
 
 La finalidad de la utilización de esta herramienta es mejorar la eficiencia en calidad de 
atención hacia los clientes o el tiempo promedio de atención que se le da a cada persona. 
Es por eso que la persona o personas encargadas de esta función no puede ser cualquier 
tipo de persona, tiene que ser un profesional altamente preparado y calificado para el 
puesto, ya que es la persona quien va a interactuar con los clientes a través de la 
plataforma virtual, dándole información de los productos o servició, manteniendo una 
comunicación asertiva, respondiendo sus comentarios, generar un clima de integración 
entre los usuarios, etc. 
 
En este mismo sentido, Moreno (2014) manifiesta que el community manager “es un 
profesional especializado en el uso de herramientas y aplicaciones 2.0 que se encarga 
de gestionar las redes sociales y los nuevos canales de comunicación de una empresa. 
Da respuesta a los comentarios que se hacen en social media, pone voz a la empresa y, 









De tal modo esta persona se encarga de administrar las cuentas virtuales o paginas 
virtuales de la empresa, esta persona tiene que saber qué plataformas son las más 
utilizadas por la comunidad para poner más énfasis en ellas, además de tener cierto lazo 
con los clientes. Puesto que se está predispuesto a todo tipo de comentarios, bueno y 
malos en este tipo de plataformas, esta persona además debe estar al tanto de los 
comentarios, realizar promociones, sorteos respaldados por la empresa para generar una 
mayor aceptación. 
 
2.3. Marco conceptual 
 
 Community maganer: El community manager es una persona profesional con 
conocimientos de marketing, el cual es la pieza clave y responsable de la gestión 
y desarrollo de la comunidad on line de una marca, producto, servicio o empresa, 
en el mundo digital. 
 
 Calidad: La calidad se refiere a la capacidad que posee un producto o servicio 
para satisfacer las necesidades de los clientes, según un parámetro establecido. 
 
 Servicio: Es la acción de satisfacer determinada necesidad de los clientes por 
parte de una empresa o persona. 
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 Redes sociales:  Es una estructura social integrada por un grupo de personas, 




 Área de trabajo: Es el espacio o lugar donde se realiza específicamente cierta 
actividad económica, este espacio, lugar o área de trabajo tiene que contar con 
ciertas características que faciliten la actividad económica. 
 
 Seguidores: Se refieren a las personas que siguen en las redes sociales a otras, 
esta opción le permite ver todas las publicaciones, comentarios o etiquetas de la 
persona a quien se sigue. 
 
 Publicaciones: Hace referencia a las fotos que se puede colgar en las principales 
redes sociales, comentarios y etiquetas. 
 
 Inversión: Es un término económico que hace referencia a la colocación de dinero 
como capital para las operaciones de la empresa. 
 
 Publicidad: Es una forma de comunicación que intenta incrementar el consumo 
de cierto producto o servicio, insertar una nueva marca en el mercado o mejorar la 
imagen de una marca. 
 
 Tiempo de respuesta: Hace referencia al tiempo que se demora en responder la 
persona encargada de gestionar las redes sociales. 
 




 Comentarios: Son las opiniones que se pueden poner como respuesta a una 
publicación de cierta persona en las redes sociales. 
 
 Integración: Es el acto de unir, incorporar, juntar y entrelazar a personas para que 































3.1. Tipo de investigación 
 
El tipo de investigación del presente trabajo es de descriptiva correlacional y aplicaremos 
el análisis de datos cuantitativo. El objeto de estudio está conformado por todos los 
clientes de la empresa Gonzalito almacenes & servicios logísticos EIRL, para que nos 
puedan brindar sus respuestas y comentarios sobre el servicio de las redes sociales que 
ofrece la empresa. 
 
De tal manera se procesó una solicitud al área administrativa de la empresa Gonzalito 
almacenes & servicios logísticos EIRL para que nos habilitara información sobre la 
población de trabajadores de dicha empresa, para así de esta manera poder aplicar la 
fórmula de poblaciones finitas para poder extraer la muestra con la que se trabajará. 
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3.2. Población y muestra  
 
La información de población proporcionada por la empresa Gonzalito almacenes & 
servicios logísticos EIRL es de una cartera conformada por 72 clientes, de tal manera por 
la cantidad de clientes se optó por que la muestra sea la misma cantidad de clientes, a 
los que se le aplicó una encuesta vía online. 
3.3. Instrumento 
El instrumento que se utilizó para la obtención de los datos de la muestra de 72 clientes 
fue la encuesta virtual y entrevista, puesto que es necesario hacer una serie de preguntas 
a los clientes el cual nos ayudará a tener información más rápida por lo que es on line. 
3.4. Procedimiento 
 
Se construyó una encuesta virtual en un programa de internet llamado formularios, la 
encuesta consta de ocho preguntas, todas fácil de entender y de responder; la encuesta 
fue enviada a diversos clientes de la empresa Gonzalito almacenes & servicios logísticos 
EIRL vía redes sociales principales como, por ejemplo, vía FaceBook. Se utilizó esta red 
social por la facilidad de interacción, facilidad de red de contactos y porque este no tiene 
ningún costo de utilización. 
 
La encuesta fue realizada a 72 clientes de la empresa Gonzalito almacenes & servicios 
logísticos EIRL, se construyó una tabla con los datos obtenidos de las encuestas, además 
se utilizó la escala de Likert para ordenar los resultados de una manera que podamos 
entenderlo con facilidad. 
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Prueba de hipótesis: 
4.1. Prueba Alpha de Cronbach: 





                 
 
              
 
              Fuente: Elaboración propia                                             Fuente: Elaboración propia 
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4.2. Prueba de hipótesis T: 
 
HO: El uso correcto uso del community manager no mejora la calidad de servicio de las 
redes sociales de la empresa Gonzalito almacenes & servicios logísticos EIRL. 
H1: El uso correcto uso del community manager mejora la calidad de servicio de las redes 
sociales de la empresa Gonzalito almacenes & servicios logísticos EIRL. 
 Imagen 1 
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              Gráfico 3 
 
 
        
                         Fuente: Elaboración propia 
Fuente: Elaboración propia 
 





ITI > VC = Rechazamos H0 
13.17 > 1.9944 = Rechazamos H0 
 Tabla 1 
 
Fuente: Elaboración propia 
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4.2. Prueba de hipótesis de correlación: 
 
HO: No hay correlación                                         Gráfico 5                  
H1: Si hay correlación                                           
R: 0.8440 
VCP: 0.232 
E: 0.05                                                                     Fuente: Elaboración propia 
IRI > VCP = Rechazamos H0                        
I0.8440I > 0.232 = Rechazamos H0 
 
4.3. Prueba P normalidad: 
 
Prueba aplicada para validar este supuesto, es la prueba de normalidad de Shapiro Wilk. 
Con un alpha de 5%. 
 
Hipótesis:  
Ho: Los residuales se distribuyen normalmente 
H1: Los residuales no se distribuyen normalmente 
Regla de decisión:  
Si, p-valor < 0.05 entonces, Rechazamos Ho 
Si, p-valor > 0.05 entonces, No rechazamos Ho 
 
Conclusión:  
Con un nivel de significancia de 0.05, podemos afirmar que los residuales siguen una 
distribución normal. 
 




                Fuente: Elaboración propia 
4.4. Gráficos: 
4.4.1. ¿Sigues las redes sociales de la empresa Gonzalito? 









Fuente: Elaboración propia 
 
Conclusión: De la muestra encuestada 51 clientes indicaron que si siguen la red social 
de la empresa. 
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4.4.2. ¿Qué red social frecuentas más? 







Fuente: Elaboración propia 
Conclusión: De la muestra encuestada 62 clientes indicaron que frecuentan la red social 
de Facebook 
4.4.3. ¿Del 1 al 5, que tanto revisas las publicaciones de servicios o eventos que 
ofrecen en la empresa Gonzalito mediante las redes sociales? 








Fuente: Elaboración propia 
Conclusión: De la muestra encuestada 17 clientes revisan las publicaciones de la 










B U E N O E X C E L E N T E M A L O P É S I M O R E G U L A R
CUENTA DE ¿DEL 1 AL 5, QUÉ TANTO 
REVISAS LAS PUBLICACIONES DE 
SERVICIOS O EVENTOS QUE …
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4.4.4. ¿Del 1 al 5, que tal es la información sobre las ofertas o descuentos que ofrece 








Fuente: Elaboración propia 
Conclusión: De la muestra encuestada 19 clientes indicaron que la información que 
ofrecen en sus redes sociales es regular. 
4.4.5. ¿Del 1 al 5, cual sería tu apreciación general respecto a las redes sociales de la 
empresa Gonzalito? 
                Gráfico 11 
 
Fuente: Elaboración propia 
Conclusión: De la muestra encuestada 57 clientes indicaron que la apreciación que le 





M A L O P É S I M O
CUENTA DE DEL 1 AL 5, CUÁL SERÍA 
TU APRECIACIÓN GENERAL 










B U E N O E X C E L E N T E M A L O P É S I M O R E G U L A R
CUENTA DE ¿DEL 1 AL 5, QUE TAN 
INFORMADO ESTAS SOBRE LOS 
OFERTAS O DESCUESTOS QUE …
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4.4.6. ¿Qué tan satisfecho estas con el tiempo de respuesta de las redes sociales de la 
empresa Gonzalito? 







Fuente: Elaboración propia 
 
Conclusión: De la muestra encuestada 18 clientes indicaron que el tiempo de respuesta 
de las redes sociales es regular. 
4.4.7. ¿Del 1 al 5, que tan satisfecho estas con las respuestas que dan en las redes 







Fuente: Elaboración propia 
Conclusión: De la muestra encuestada 23 clientes indicaron que están satisfechos de 











B U E N O E X C E L E N T E M A L O P É S I M O R E G U L A R
CUENTA DE ¿QUE TAN SATISFECHO 
ESTAS CON EL TIEMPO DE RESPUESTA 










B U E N O E X C E L E N T E M A L O P É S I M O R E G U L A R
CUENTA DE ¿DEL 1 AL 5, QUE TAN 
SATISFECHO ESTAS CON LAS 
RESPUESTAS QUE DAN EN LAS …
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4.4.8. ¿En una escala del 1 al 5, como calificarías los sorteos que se realizan en las 
redes sociales de la empresa Gonzalito? 
                Gráfico 14 
 
Fuente: Elaboración propia 
Conclusión: De la muestra encuestada 21 clientes indicaron que califican a los sorteos 
que realiza la empresa de una manera regular. 
 
4.5. Análisis de colinealidad: 
Para realizar estas pruebas, se analizaron las dimensiones de las variables 
independientes con una sola variable dependiente, de igual manera con todas las 
dimensiones de la variable dependiente. 
 
A) Variable Dependiente: Tiempo de respuesta 












B U E N O E X C E L E N T E M A L O P É S I M O R E G U L A R
CUENTA DE ¿EN UNA ESCALA DEL 1 AL 
5, COMO CALIFICARÍAS LOS SORTEOS 
QUE SE REALIZAN EN LAS REDES …
 









Fuente: Elaboración propia 
 
 Tabla 3 
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 Tabla 4 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 Tabla 5 
 
     Fuente: Elaboración propia 
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 Tabla 6 
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b) Variable Dependiente: Comentarios 
Variables independientes: Red social, seguidores en redes sociales, publicaciones y 
publicidad 
 







  Fuente: Elaboración propia 
Tabla 9 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 





Fuente: Elaboración propia 
 








Fuente: Elaboración propia 
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 Tabla 12 
 





Fuente: Elaboración propia 
 




















Fuente: Elaboración propia 
 
 












 Se hizo una prueba en el programa spss para validar nuestras encuestas 
realizadas a los clientes de la empresa Gonzalito almacenes & servicios logísticos, 
y el resultado de la prueba nos indicó que las encuestas planteadas son 
excelentes en conjunto. Esto nos demuestra que si se aplica una buena gestión 
en las funciones del community manager la calidad en el servicio mejorará. 
 
 Todos nuestros indicadores en conjunto explican bien nuestra variable de calidad 
de servicio esto demuestra que todos los clientes siempre buscan una buena 
atención y por lo que la calidad debe ser valorada en toda empresa. 
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 Según los datos obtenidos de las encuestas la plataforma más utilizada por lo 
clientes es el Facebook quiere decir que la gestión del community manager se 




 Se debe implementar un nuevo modelo de community manager, una gestión de 
mejor calidad, incursionando en otras plataformas on line para satisfacer las 
necesidades de consultas de todos los clientes. 
 
 Se recomienda aumentar el personal encargado del área de community manager 
con la finalidad de dar una mejor atención y manejar mayores redes sociales. 
 
 Mejorar los tiempos de respuesta aumentando el personal para consultas 
específicas o reclamos que puedan tener los clientes de esta forma nos podemos 
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Fuente: Elaboración propia 
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